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Toém tat:

Bai viét dé xudt mé hinh nghién ciru cdc nhédn té anh hwéng dén phat trién dich vu ngdn hang sé tai
cdc ngan hang thwong mai trén dia ban tinh Khanh Hoa. Trén co sé tong hop cdc Iy thuyét nén tang
gom Thuyét hanh dong hop Iy (TRA), M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM), Thuyét hop nhat vé
chdp nhdn va sir dyng cong nghé (UTAUT) cung két qua tong quan cdc nghién ciru trong va ngodi
miedre, bai viét xac dinh khodng trong nghién ciru va xdy dung mé hinh gom 6 nhdn 16, bao gom:
nhdn thire tinh hitu ich, nhan thirc tinh dé sir dung, su doi méi, anh hwong xa hoi, bao mdt va niém
tin ciia khdch hang, tac déng dén phdt trién dich vu ngdn hang sé théng qua vai tro trung gian clia
thai @ khdch hang. Pong thoi, bai viét dé xudt dinh hwéng kiém dinh mé hinh bang phwong phdp
PLS-SEM tai cac ngdn hang thuwong mai trén dia ban tinh Khanh Hoa, lam co so cho cdac nghién
cieu thiee nghiém tiép theo.

T khoa: ngdn hang s6, phat trién dich vu ngan hang s, mé hinh nghién ciru, thai dé khach hang,
ngan hang thwong mai, tinh Khanh Hoa

A research model of factors affecting digital banking service development at
commercial banks in Khanh Hoa province

Abstract:

This study proposes a research model of factors affecting digital banking service development
at commercial banks in Khanh Hoa province. Drawing on the Theory of Reasoned Action, the
Technology Acceptance Model, the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, and
previous domestic and international studies, the model comprises six factors: perceived usefulness,
perceived ease of use, innovativeness, social influence, security, and customer trust. Customer
attitude is proposed as a mediating variable linking these factors with digital banking service
development. The study also outlines an empirical testing approach using partial least squares
structural equation modeling. The proposed framework provides a theoretical basis for subsequent
studies and supports commercial banks in identifying factors that may promote customer acceptance
and the development of digital banking services.

Keywords: digital banking, digital banking service development, research model, customer attitude,
commercial banks, Khanh Hoa province

356| 86 21/2026



TAI CHINH - NGAN HANG - BAO HIEM

1. Pit van dé

Sy phat trién ctia cong nghé sb dang tic dong ngdy cang manh m& dén nganh tai chinh - ngan hang.
Ngan hang s gitip cac ngan hang thuong mai d6i méi quy trinh cung cép san pham, dich vy, mo rong
pham vi khach hang véi chi phi thip hon va cai thién déng ké trai nghiém ngudi dung. Tai Viét Nam,
chuyén ddi s6 nganh Ngan hang dugc dinh vi nhu mét try cot quéc gia, cu thé hoa qua Dé 4n phat trién
thanh toan khong dung tién mat giai doan 2021 - 2025 va Ké hoach chuyén doi s6 nganh Ngan hang dén
niam 2025, dinh huéng dén nam 2030 ban hanh theo Quyét dinh sé 810/QD-NHNN ngay 11/5/2021 cua
Théng ddc Ngan hang Nha nude Viét Nam.

S6 liéu tong két cua Ngan hang Nha nuéc cho thdy, su chuyén dich hanh vi nguoi dung tir tién
mit sang kénh s6 dién ra voi toc do rat nhanh: trong nam 2025, giao dich thanh toan khéng dung tién
mat tang 42,21% vé s6 luong va 22,65% vé gia tri so véi nam 2024; giao dich qua kénh internet tang
53,95% vé& sb lugng, qua kénh di dong ting 36,62% vé sb luong, riéng thanh toan qua md QR ting
50,94% vé s6 lugng va 124,06% vé gia tri. Gia tri thanh toan khong dung tién mit nim 2025 gip
khoang 28 1an GDP; dén cudi nam 2025, ty 18 nguoi dan tir 15 tudi tro 18n c6 tai khoan ngan hang dat
88,96% va hon 146 triéu ho so khach hang ca nhan da duogc ddi chiéu thong tin sinh tric hoc. Pa tang
truong tiép tuc duy tri trong 4 thang dau nam 2026 voi mic ting 36,02% vé s6 lugng giao dich (Ngan
hang Nha nudc Viét Nam, 2026). Nhiéu ngan hang thuong mai da dat ty 18 trén 95% giao dich thuc
hién qua kénh s6, dong thoi day manh tng dung di lidu 16n va tri tué nhan tao (AI) nhim ca nhan hoa
trai nghiém khach hang.

Tuy nhién, bén canh thanh tyu, cac ngan hang thuong mai ciing ddi mat voi thach thirc vé an ninh
mang, bao mat thong tin va ky vong ngay cang cao cta khach hang. V& mit hoc thuét, cic nghién ciru
trude chu yéu tiép can theo TAM/UTAUT, tap trung vao nhén thac hitu ich va nhan thuc dé sur dung,
nhung con thiéu nghién ctu danh gia déng thot cac yéu t6 anh huong xa hoi, bao mat, niém tin cta
khach hang va dic biét 1a sy cai tién - yéu t6 phan anh muc d6 sin sang tiép nhan cong nghé méi; vai
trd trung gian cua thai do khach hang tai boi canh dia phuong, nhat 1a mot d6 thi du lich nhu tinh Khanh
Hoa, ciing con it duge 1am rd. Vi vy, bai viét hé thong héa co sd 1y luan, tong quan nghién ciru, tir d6
dé xuat mo hinh va dinh hudng nghién ctru vé cac nhan té anh huong dén phat trién dich vu ngan hang
sb tai cac ngan hang thwong mai ¢ tinh Khanh Hoa.

2. Co s6' ly lugn

2.1. Ngin héang sé va phdt trién dich vu ngin hang so

Ngan hang sé (Digital Banking) 13 su s6 hoa toan bd hoat dong va dich vu ctia ngan hang truyén
thng, cho phép khach hang thyc hién cac giao dich tai chinh thong qua cac nén tang dién tir, voi cac
yéu td cong nghé ¢6t 161 nhu chién luge k¥ thuat sd, A1, blockchain, API. Ngan hang Nha nudc Viét Nam
dinh nghia: “Ngan hang s6 1a md hinh hoat dong dua trén nén tang quy trinh cong nghé dé cung cép toan
bo dich vu cho khach hang théng qua cac thiét bi s6 két ndi trén moi truong internet, mang vién thong di
dong hodc chi nhanh ty phuc vu”. Nhu vay, ngan hang sb 1a giai doan phat trién cao hon, trong d6 ngén
hang dién tir chi 1a mot ciu phan.

Phat trién dich vu ngan hang sb6 dugc hiéu 1a su tang lén vé quy mod, chét lwgng va tién ich dich vu
nho tan dung céc tinh nang k¥ thuat s6, ma van dap ung nhu cau ngay cang cao cua khach hang; dé 1a
qua trinh tich hop cac yéu td cong nghé, chinh sach va thi truong dé thuc day phd cap tai chinh va nang
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cao ning luc canh tranh cua hé thong ngan hang. O goc do ciu, su phat trién nay thé hién qua muc do
khach hang gia ting sir dung, cam nhén gié tri va ky vong mo rong dich vu sb; do d6, hanh vi va thai do
ctia khach hang c4 nhan 1a thudce do quan trong phan anh muac do phat trién dich vu ngan hang sb trén
mot dia ban cu thé.

2.2. Cdc ly thuyét nén ting

Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) cia Fishbein va Ajzen (1975) cho rang hanh vi duoc quyét dinh boi
y dinh, trong d6 y dinh chiu tdc dong cua thai do - “khuynh hudng phan tng theo cach thudn loi hoac
bat 1oi d6i v6i mot d6i twgng nhét dinh” - va chuan cha quan. M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM) cua
Davis (1989) xac dinh 2 nhan t6 cbt 161 hinh thanh thai d6 va ¥ dinh sir dung céng nghé 1a nhan thuc
hitu ich va nhan thic dé st dung. Ly thuyét chdp nhan va st dung cong nghé (UTAUT) cta Venkatesh
va cong su (2003) bd sung nhan t anh hudng xa hoi - mrc d6 ma ca nhan nhan thiy nhitng ngudi quan
trong voi ho tin ho nén st dung cong nghé. Déi v6i cac dich vu tai chinh truc tuyén von ¢6 tinh rui
ro cao, niém tin dwgc xac dinh 1a tién dé trung tdm cua viéc chdp nhin cong nghé (Gefen, 2000); cac
nghién ctru mé& rong gin day tiép tuc bd sung cac bién bao mat, kiém soat truy cip va niém tin vao khung
UTAUT khi phan tich ngan hang ) (Wiryawan va cdng su, 2023). Viéc van dung két hop cac ly thuyét
trén cho phép xay dung mé hinh vira ké thira cac nhan t kinh dién, vira bd sung nhan té phu hop véi
bdi canh chuyén doi sé ciia nganh Ngan hang Viét Nam.

3. Téng quan cac nghién ciru lién quan

Céac nghién ctru qudc té vé& phat trién dich vu ngan hang sb tap trung vao 3 nhom chu dé: hanh vi
chip nhan cua khach hang, tic dong ctia chuyén do6i s6 dén hiéu qua ngan hang va cac yéu td quan tri,
riii ro trong qua trinh s6 hoa. O goc d6 hanh vi ngudi dung, dong nghién ciru van dung TAM va UTAUT
tai nhiéu thi trudng nhu An Do, Indonesia, Jordan trong giai doan gén day cho két qua kha nhat quan:
nhan thac hitu ich, ky vong nd luc, anh hudng xa hoi va niém tin tac dong manh dén y dinh va hanh vi
str dung dich vu ngan hang di dong, ngan hang sb. Tiéu biéu, Wiryawan va cong su (2023) ap dung mo
hinh UTAUT2 diéu chinh v&i 410 ngudi dung ngan hang sé tai Indonesia, két luan cac bién trong mé
hinh déu anh huong dang ké dén su hai long cua ngudi dung, trong d6 kiém soat truy cap - thuéc nhoém
nhan t6 bao mat - 12 yéu t6 c6 tic dong manh nhat. Cac tong quan hé thong vé an ninh mang trong ngan
hang sé giai doan 2015 - 2024 ciing chi ra cac méi de doa an ninh mang anh huéng manh dén niém tin
ctia nguoi dung, trong khi xac thuc da yéu t6 va cdc bién phap chdng gian 14n lam ting do tin cdy cua
ngan hang sb.

Tai Viét Nam, cic cong trinh nghién ctru di tiép cin twong ddi toan dién, tir phan tich hanh vi chip
nhan dya trén TAM/UTAUT tai cac dia phuong nhu Déng Nai, Can Tho, TP. Hb Chi Minh, dén danh gia
chét lugng dich vu theo huéng SERVQUAL va tac dong cua chuyén déi sé dén hiéu qua tai chinh cua
cac ngan hang thuong mai. Két qua chung cho thay, d6i véi khach hang, tinh hitu ich, sy d& sir dung,
mirc d an toan, niém tin va anh huéng xa hoi dong vai tro quyét dinh trong viée sir dung dich vu ngan
hang sd, trong khi rai ro cam nhan va thoi quen giao dich truyén thong van 1a rao can déang ké. Riéng
tai dia ban Khanh Hoa, nghién ctu trudc cta tac gia véoi 150 khach hang ca nhan tai TP. Nha Trang cho
théy, sy tin cay c6 anh hudng manh nhét dén sy hai long dbi vai dich vu ngan hang s0, tiép dén 1a sy
cai tién (Luwong Thi Kim Duyén, 2025) - béng chiing thyc nghiém ban dau vé vai tro ciia nhén té sy cai
tién trong bdi canh dia phuong.
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4. Khoang trong nghién ctru va mé hinh nghién ciru de xuat

4.1. Khodng tréng nghién ciru

Tir tdng quan trén c6 thé nhan thiy: (i) phan 16n nghién ctru tiép can riéng 1¢ theo TAM hodc UTAUT,
chua danh gia ddng thoi cac nhan té anh hudng xa hoi, bao mat, niém tin va sy cai tién trong mot mo
hinh tich hop; (ii) nhan té sy cai tién tuy dd c6 bang ching thuc nghiém ban ddu (Lwong Thi Kim
Duyén, 2025) nhung chua duogc khai thac ddy du trong cac mé hinh chap nhan cong nghé; (iii) vai tro
trung gian cua thai do khach hang trong qua trinh hinh thanh hanh vi str dung, tir d6 thiic day phat trién
dich vu ngan hang b con it dugce kiém dinh; (iv) tinh Khanh Hoa la dia phuong c6 nganh du lich phat
trién v6i co cdu khach hang da dang, nhu ciu thanh toan sé cao nhung nghién ctru vé cha dé nay van
con han ché. Do @6, tac gia dé xudt mo hinh nghién ctru nhu Hinh 1.

4.2. M6 hinh va cdc gid thuyét nghién ciru

Mo hinh duoc dé xuit trén co so van dung TRA, TAM, UTAUT két hop tong quan cac nghién ciru
thuc nghiém, gém sau bién doc 1ap: nhan thire hitu ich (PU), nhan thic dé sir dung (PEOU), su cai tién
(INN), anh huong xa hoi (SI), bao mat (SEC), niém tin ctia khach hang (TR); bién trung gian 1a thai d6
ctia khach hang (ATT) va bién phu thudc 1a phat trién dich vu ngan hang s6 (DBSD). Thang do du kién
gdm 8 khai niém vé&i 29 bién quan sat, do ludng bang thang Likert 5 diém.

Hinh 1. M6 hinh nghién civu dé xudit
(N e e 1 H1(+)
Nhan thirc hiru ich (PU)

\. J

N ) H2(+)
Nhan thirc dé sir dung (PEOU)

( . 1 H3(+ re eiX
Suw céi tién (INN) ) Thai dé cua Phat trien
khéch hang dich vu ngan
v A ) H4 (+) hang s6
Anh hu’O’ng Xa hOI (Sl) (ATT) (DBSD)
( \_H5 (+)

Bao mat (SEC)

Nidm tin cdia khach hang (TR) HG (+)

Nguon: Tac gia dé xudt

Nhaén thtrc hitu ich (PU) 1a mic d6 ma mot nguoi cam théy viéc st dung mot hé théng cu thé s& nang
cao hiéu qua cong viéc cua minh (Davis, 1989). Nhan thirc hitu ich gitp khach hang thay rd loi ich tiét
kiém thoi gian, giao dich nhanh, chinh xéc, tir &6 hinh thanh thai d¢ tich cyc ddi v6i dich vu s6 (Davis,
1989; Venkatesh va cong su, 2003).

Gid thuyét H1: Nhdan thiec hitu ich tac dong tich cuc dén thai dé cia khdch hang.

Nhan thtrc dé sir dung (PEOU) 1a mirc d6 ma mot ngudi cam thiy ho s& khong phai tén nhiéu cong
stc khi sir dung hé thdng (Davis, 1989). Giao dién rd rang, quy trinh don gian, it 16i k¥ thuat 1am giam
rao can va nang cao danh gia tich cuc ctia khach hang (Davis, 1989; Venkatesh va cong su, 2003).

Gia thuyét H?2: Nhén thirc dé sir dung tac dong tich cuc dén thai do cia khach hang.

Su cai tién (INN) bao gom ddi méi san pham, ap dung cong nghé hién dai, tdi wu hoa quy trinh giao
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dich va c4 nhan hoa dich vu dé nang cao trai nghiém khach hang (dé Xuét cua tac gia). Thiét ké va tinh
hiéu qua 1a cac thanh ph?m quan trong cua chat luong dich vu dién t (Parasuraman va cdng su, 2005).
Thyuc nghi€ém tai Nha Trang cho théy, s cai tién co tac dong manh thi hai dén sy hai long cua khach
hang dbi v6i dich vu ngan hang s6 (Luong Thi Kim Duyén, 2025).

Gia thuyét H3: Sw cdi tién tdc dong tich cuc dén thdi dé cua khdch hang.

Anh huong xa hoi (SI) 1a mirc d6 ma mot ca nhan nhan thiy nhiing ngudi quan trong khac tin rang
ho nén st dung su d6i méi (Venkatesh va cong su, 2003). Khach hang thuong chiu anh hudng tir nguoi
than, ban b¢, dong nghiép va cong ddong mang; khi nhom tham chiéu danh gia tich cuc, thai d ctia khach
hang ciing tré nén tich cuc, dic biét trong moi trudng dich vu s ¢6 tinh lan truyén cao.

Gid thuyét H4: Anh huong xd héi tac dong tich cue dén thdi @ cia khdach héng.

Bao mat (SEC): nhan thirc vé bao mat 1a yéu td quan trong lam gidm rui ro cam nhan, tdng su an tam
va gop phan hinh thanh thai d¢ tich cuc ctia nguoi tiéu dung khi ap dung cong nghé. Kiém soat truy cap
dugc xac dinh 1a yéu t6 tac dong manh nhit dén sy hai long cua nguoi ding ngan hang s (Wiryawan
va cong sy, 2023). Khi ngan hang nang cip chuin bao mat nhu eKYC, sinh tric hoc, AI canh béo gian
lan, thai do cua khach hang duogc cai thién ro rét.

Gid thuyét HS5: Bao mdt tac dong tich cwc dén thdi dg cia khach hang.

Niém tin cua khach hang (TR) 1a sy tu tin cia mgt nguoi vao dy doan cua minh vé nhiing gi bén kia
s& lam dua trén cac tuong tac trude do (Gefen, 2000). Niém tin 13 yéu td trung tim trong dich vu tai
chinh do tinh rdi ro cao; khach hang danh gia tich cyc hon khi tin twéng vao thwong hiéu ngan hang, do
on dinh hé théng va an toan dir liéu (Gefen, 2000; Wiryawan va cong su, 2023).

Gid thuyét H6: Niém tin ciia khdch hang tac déng tich cyc dén thai dé cia khach hang.

Thai d6 cta khach hang (ATT) 1a “khuynh huéng phan tng theo cach thuan loi hodc bat loi dbi vai
mot d6i twgng nhat dinh” (Fishbein & Ajzen, 1975). Cac mé hinh TRA, TAM, UTAUT déu ching minh
thai d6 1a bién trung gian quan trong din dén y dinh va hanh vi (Davis, 1989; Venkatesh va cong su,
2003); thai do tich cuc lam gia ting tan suét sir dung, mo rong nhu cau, tir d6 thiic day ngan hang dau
tw, d6i méi va phat trién sau hon cac dich vu ngan hang $b.

Gid thuyét H7: Thdi dé ciia khdch hang tac dong tich cwec dén phat trién dich vu ngdn hang so.

5. Pinh hwéng trién khai nghién ctru

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién nham x4y dung thang do ban dau trén co s& téng hop cac nghién
ciru trong va ngoai nudc, két hop phong van sau chuyén gia va thao luan nhom véi khach hang dang sir
dung dich vu ngan hang s tai cic ngan hang thuong mai trén dia ban tinh Khanh Hoa dé ra soat, thong
nhat cic nhan t6 va bién quan sat; tit ca bién quan sat dugc do bang thang Likert 5 diém (1 - rat khong
ddng y dén 5 - rdt dong ¥).

Nghién ctru dinh luong khao sat khach hang ca nhan dang sir dung dich vu ngan hang s6 tai cdc ngan
hang thuong mai ¢ tinh Khanh Hoa, dit liéu thu thdp qua phong véan truc tiép va bang khdo sat truc
tuyén, phan tich bang phuong phap PLS-SEM véi phin mém SmartPLS. M6 hinh do luong dugce danh
gia qua hé s tai nhan t6, Cronbach’s Alpha, d6 tin cdy tong hop (CR) va phuong sai trich trung binh
(AVE) dé kiém dinh d¢ tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua thang do. M6 hinh cau tric dugc
kiém dinh qua h¢ sb duong dan, gia tri t (bootstrapping), hé s xé4c dinh R? va hé sd VIF dé kiém tra da
cong tuyén, cho phép danh gia truc tiép tac dong ciia cac bién doc 1ap 1én thai do va tac dong cua thai
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d6 18n phat trién dich vu ngan hang s6. PLS-SEM phu hop v&i mé hinh ¢6 bién trung gian, ¢& mau vira
phai va muc tiéu du bao. Két qua kiém dinh 1 co so dé xuét giai phap thuc day phat trién dich vu ngan
hang sd phu hop vdi dac thu mot dia phuong du lich c6 co cdu khach hang da dang.

6. Két luan

Phat trién dich vu ngan hang s 1a yéu cau tat yéu ddi véi cac ngan hang thuong mai nham thich tng
v6i nhu cau khach hang va nang cao ning lyc canh tranh trong bdi canh chuyén ddi sé qudc gia. Trén
co s hé thong hoa 1y ludn va tong quan nghién ciru, bai viét di xac dinh khoang tréng va dé xuat mo
hinh gdm sau nhan t6 tac dong dén phat trién dich vu ngan hang sé thong qua vai trd trung gian cua thai
d6 khach hang, cung dinh hudng kiém dinh bang PLS-SEM. M6 hinh dé xuét 1a co so dé tac gia tién
hanh cic nghién ctru thuc nghiém tiép theo tai cac ngan hang thwong mai trén dia ban tinh Khanh Hoa,
cung cip bang ching khoa hoc phuc vu hoach dinh giai phap phat trién dich vu ngan hang sé phu hop
v6i bdi canh dia phuong m
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